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BAB 5 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan dari hasil pembahasan di bab 4, maka dapat diambil 
kesimpulan dalam penelitian ini sebagai berikut :  
 
1. Variebel Experiential Marketing berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Customer Satisfaction pada Warunk Upnormal di Surabaya 
pengaruh tersebut dengan bukti hasil t-value 4,17 melebihi dari cut off 
yang ditetapkan >1,96 sehingga hal tersebut dapat dinyatakan 
mendukung hipotesis pertama dengan hasil positif. Hal ini dimana 
semakin baik experiential marketing, maka semakin tinggi customer 
satisfaction. Jadi apabila produk atau jasa dapat memberikan 
pengalaman positif terhadap pelanggan, maka pelanggan akan merasa 
puas terhadap barang atau jasa yang telah disediakan oleh Warunk 
Upnormal, sehingga dapat dinyatakan mendukung hipotesis pertama 
dengan hasil positif.  
2. Variabel Service Quality  berpengaruh positif tetapi tidak signifikan 
terhadap variabel Customer Satisfaction pada Warunk Upnormal di 
Surabaya Pengaruh tersebut dengan bukti hasil t-value 0,77 kurang 
dari cut-off yang ditetapkan 1,96 sehingga hal tersebut dapat 
dinyatakan tidak mendukung hipotesis kedua dengan hasil positif 
tetapi tidak signifikan.  Hal ini disebabkan karena kualitas pelayanan 
di berikan oleh Warunk Upnormal masih belum bisa memuaskan 
konsumen terhadap barang atau jasa yang telah disediakan, sehingga 
dinyatakan tidak terdukung hipotesis kedua. 
3. Variabel Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Repurchase Intention pada Warunk Upnormal di Surabaya. 
dengan bukti hasil t-value 3,09 melebihi dari cut off yang ditetapkan 
>1,96 sehingga hal tersebut dapat dinyatakan mendukung hipotesis 
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ketiga dengan hasil positif. dimana hal ini konsumen akan terasa puas 
karena memiliki sikap positif, semakin konsumen puas maka tercipta 
niat untuk pembelian kembali terhadap produk atau jaa yang dijual 
oleh Warunk Upnormal, sehingga dapat dinyatakan mendukung 
hipotesis ketiga dengan hasil positif. 
4. Variabel Experiential Marketing berpengaruh postif dan signifikan 
terhadap Repurchase Intention pada Warunk Upnormal di Surabaya. 
dengan bukti hasil t-value 2,00 melebihi dari cut off yang ditetapkan 
>1,96 sehingga hal tersebut dapat dinyatakan mendukung hipotesis 
keempat dengan hasil positif. dimana hal ini usaha yang dilakukan 
oleh perusahaan dengan menawarkan experience atau pengalaman 
langsung secara menarik maka akan tercipta niat untuk pembeliaan 
kembali terhadap produk atau jasa yang dijual oleh perusahaan, 
sehingga dalam hal ini dapat dinyatakan mendukung hipotesis 
keempat dengan hasil positif. 
5. Variabel Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Repurchase Intention pada Warunk Upnormal di Surabaya. dengan 
bukti hasil t-value 3,62 melebihi dari cut off yang ditetapkan >1,96 
sehingga hal tersebut dapat dinyatakan mendukung hipotesis kelima 
dengan hasil positif. dimana hal ini jasa yang di terima oleh pelanggan 
melampaui harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan yang 
dipersepsikan sangat baik dan berkualitas sehingga menimbulkan niat 
pembelian kembali terhadap produk, atau jasa yang dijual oleh 
perusahaan. Sehingga dalam hal ini dapat dinyatakan mendukung 
hipotesis kelima dengan hasil positif. 
 
5.2 Saran 
5.2.1 Saran Teoritis 
Saran untuk penelitian selanjutnya adalah peneliti menguji lebih 
banyak variabel yang mempengaruhi variabel repurchase intention dan  
customer satisfaction misalnya variabel pengaruh experiential marketing 
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terhadap repurchase intention melalui customer loyalty, variabel 
experiential marketing terhadap customer satisfaction terhadap customer 
loyalty. 
 
5.2.2 Saran Praktis 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat memberikan 
saran praktis yang dapat menjadi bahan acuan atau pertimbangan bagi 
perusahaan Warunk Upnormal disurabaya : 
1. Pada variabel experiential marketing, rata-rata jawaban terendah yang 
terdapat pada indikator “Design interior Warunk Upnormal menarik 
untuk dilihat” oleh karena itu saran yang diberikan kepada perusahaan 
Warunk Upnormal disurabaya harus mampu membuat design interior 
yang lebih menarik lagi supaya mampu menarik perhatian dan juga 
bisa menetap didalam benak konsumen. 
2. Pada variabel customer satisfaction, rata-rata jawaban terendah yang 
terdapat pada indikator.“Suasana lingkungan Warunk Upnormal 
memberi saya kenyamanan” oleh karena itu saran yang diberikan 
kepada perusahaan Warunk Upnormal di surabaya mampu 
memberikan suasana nyaman didalam lingkungan Warunk Upnormal 
disurabaya dari segi makanan, tempat, atau yang lainya. 
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